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Abstrak 
 
 Untuk meningkatkan sumber daya manusia yang berkualitas, perusahaan perlu 
bekerja keras guna memperoleh kepuasan konsumen yang optimal.Dari kepuasan 
konsumen diperoleh seberapa besar kemampuan dan pengetahuan yang dimiliki 
perusahaan, sedangkan karyawan dituntut dapat meningkatkan kualitas pelayanan. 
 Untuk mendapatkan faktor-faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen, diperlukan analisa. Tujuan diadakannya percobaan menilai kepuasan 
konsumen ini adalah untuk mencari faktor-faktor apa saja yang berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen. Manfaat dari percobaan menilai kepuasan konsumen ini adalah 
masukan bagi perusahaan untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan konsumen 
terhadap kualitas layanan, serta memberi motivasi bagi perusahaan untuk melakukan 
dan mencapai tingkat produktivitas yang lebih tinggi. 
 Objek percobaan ini adalah konsumen KFC. Sampel yang terpilih sebanyak 200 
responden. Penelitian dilakukan dengan cara membagikan kuesioner kepada responden 
untuk mendapatkan data tentang tngkat kepuasan konsumen. 
 Dari hasil percobaan mencari kepuasan konsumen yang sudah dilakukan 
menunjukkan gerai yang berada didalam mall/ plaza memiliki responden yang tidak 
terlalu perduli dengan layanan yang diberikan. Sedangkan gerai yang berdiri sendiri 
memiliki responden yang bervariasi dan lebih perduli akan kebutuhan responden. 
 Responden juga menganggap perusahaan sudah secara garis besar memenuhi 
kebutuhannya. Yang mendapat perhatian khusus adalah soal harga yang terjangkau, 
rasa yang unik dan area parkir . Kedua gerai hampir memiliki kesamaan yang dinilai 
oleh responden sebagai hal yang sangat penting. Hanya beberapa hal yang perlu 
diperhatikan oleh perusahaan apabila akan melakukan perubahan dari hasil percobaan 
ini. 
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